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“Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu. Dan
boleh jadi kamu mencintai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah
Maha mengetahui sedangkan kamu tidak mengetahui”
(Al-Baqarah : 216)
“Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut dan
bimbang. Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan
yang teguh”
(Andrew Jackson)
“Kita berdoa kalau kesusahan dan membutuhkan sesuatu, mestinya kita




Dengan mengucap rasa syukur kepada Allah SWT kupersembahkan karya
sederhana ini untuk :
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh (1) Persepsi Harga
terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna bus trans jogja di yogyakarta, (2)
Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna bus trans jogja di
yogyakarta, (3) Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada pengguna bus
trans jogja di Yogyakarta, dan (4) Persepsi Harga, Kualitas Layanan, dan Citra
Merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada pengguna bus trans jogja di
yogyakarta.
Penelitian ini merupakan penelitian survei dengan menggunakan kuesioner
sebagai instrumennya. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pengguna bus Trans Jogja di Yogyakarta. Sampel yang digunakan adalah
konsumen di shelter Bus Trans Jogja RSUP dr. Sardjito, shelter bandara, shelter
terminal Giwangan Yogyakarta, dan diambil sebanyak 140 responden dengan
menggunakan metode purposive sampling, yaitu sebuah teknik pemilihan sampel
dimana seorang individu memilih sampel berdasarkan penilaian pribadi mengenai
beberapa karakteristik yang sesuai dari anggota sampel. Uji validitas instrument
menggunakan Confirmatory Factor Analysis, sedangkan uji reliabilitasnya
menggunakan Alpha Cronbach. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi berganda.
Hasil penelitian menemukan bahwa : (1) Persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai regresi 0,202 dan
tingkat signifikansinya 0,027. (2) Kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai regresi 0,178 dan tingkat
signifikansinya 0,026. (3) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai regresi 0,146 dan tingkat signifikansinya 0,015.
(4) Persepsi harga, kualitas layanan dan citra merek secara simultan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansinya
0,000, lebih kecil dari 0,05 (p<0,05). (5) Besarnya pengaruh persepsi harga,
kualitas layanan dan citra merek terhdap kepuasan pelanggan (adjusted R2) adalah
sebesar 10,8%. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y=1,846+ 0,202X1 +
0,178 X2 + 0,146X3+ e
Kata kunci: persepsi harga, kualitas layanan, citra merek, kepuasan pelanggan.
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This study aims to determine the effect of (1) Perceptions of Price to customer
satisfaction on the bus trans Jogja in Yogyakarta, (2) Quality of service to
customer satisfaction on the bus trans Jogja in Yogyakarta, (3) Brand Image on
Customer Satisfaction in the bus trans jogja in Yogyakarta, and (4) Perceptions of
Price, Quality of Service, and Brand image on Customer Satisfaction in the trans
jogja bus in Yogyakarta.
This study is a survey using a questionnaire as an instrument. The population
used in this study is the Trans Jogja at Yogyakarta. The sample used is Trans
Jogja bus shelter konsumendi dr. Sardjito, airport shelter, shelter Bus Station
Yogyakarta, and taken as many as 140 respondents using purposive sampling
method, a sample selection technique in which an individual choose a sample
based on a personal assessment of some of the appropriate characteristics of the
sample. Test the validity of the instrument using Confirmatory Factor Analysis,
while the reliability test using Cronbach Alpha. The analysis technique used is
multiple regression analysis.
The study found that: (1) Perception price positive and significant impact on
customer satisfaction with the value of regression 0.202 and 0.027 significance
level. (2) Quality of service is positive and significant impact on customer
satisfaction with the value of regression 0.178 and 0.026 significance level. (3)
Brand image berpengarh positive and significant impact on customer satisfaction
with the value of regression 0.146 and 0.015 significance level. (4) The perception
of price, quality of service and brand image simultaneously significant positive
effect on customer satisfaction with the level of significance of 0.000, less than
0.05 (p <0.05). (5) The amount of influence the perception of price, quality of
service and customer satisfaction terhdap brand image (adjusted R2) amounted to
10.8%. The regression equation obtained was Y = 1.846 + 0.178 + 0,202X1
0,146X3 X2 + e
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1BAB 1
PENDAHULUAN
A.  Latar Belakang Masalah
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, dengan demikian perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan
(Atmawati dan Wahyuddin, 2007). Setiap perusahaan dituntut untuk
membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan penawaran dan
pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus mampu untuk
mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang semakin ketat.
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan kepada para pelanggan, salah satu contohnya adalah perusahaan
jasa transportasi.
Transportasi menjadi salah satu pengaruh yang sangat besar menuntut
sebagian masyarakat melakukan mobilitas yang sangat tinggi, sehingga
masyarakat akan semakin jeli menentukan pilihannya. Umumnya, orang
memakai kendaraan pribadi atau memakai alternatif lainnya sebagai alat
transportasinya untuk mengantarkan mereka ke tempat tujuan. Demikian juga
perusahaan yang membutuhkan armada transportasi untuk mendistribusikan
barangnya dari gudang untuk dapat sampai kepada konsumen di pasar. Orang
2yang mempunyai kendaraan pribadi tidak akan mendapatkan kesulitan dalam
aktivitasnya sehari-hari baik dalam bekerja maupun keperluan lainnya.
Tetapi, bagi yang tidak mempunyai kendaraan sendiri maka transportasi
umum yang akan menjadi sarana bagi setiap aktivitasnya (Supriyanto, 2002).
Alat transportasi umum yang ada di Yogyakarta terdiri dari alat
transportasi yang dapat mengangkut banyak orang seperti bus. Pada awalnya
jumlah bus di Yogyakarta sangatlah banyak, namun pada perkembangan
selanjutnya bus sudah menjadi alat transportasi bagi semua lapisan
masyarakat lapisan bawah, menengah dan atas. Akhirnya pemerintah
Yogyakarta mengadakan bus Trans Jogja yang bakal mencukupi kebutuhan
masyarakat Yogyakarta akan adanya bus yang nyaman dan terjangkau yaitu
Bus Trans Jogja.
Bus Trans Jogja merupakan  alat transportasi umum yang hadir untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan aktivitas
masyarakat di wilayah Yogyakarta yang semakin meningkat. Bus Trans Jogja
ini adalah sebuah upaya Pemerintah Provinsi DIY untuk meningkatkan
pelayanan publik khususnya pada sektor transportasi darat dengan berbasis
menggantikan sistem setoran menjadi sistem pembelian pelayanan. Bus
terjadwal dari pukul 05.30 – 21.30 WIB yang berhenti di halte-halte khusus
dan hanya melayani 8 rute khusus yang terdiri dari jalur 1A, 1B, 2A, 2B, 3A,
3B, 4A, dan 4B.Pelanggan dapat membeli tiket dengan 2 cara, pertama tiket
single trip seharga Rp 3.600. Tiket ini bisa digunakan untuk naik Trans Jogja
kemanapun dan selama apapun. Jika kita turun di satu halte kemudian transit
3ke armada lain, kita tidak perlu membayar lagi. Namun hal ini tidak berlaku
jika kita berganti halte. Kedua dengan membeli tiket berlangganan yaitu
sistem isi ulang mulai dari Rp 15.000, Rp 25.000, Rp 50.000, dan Rp
100.000.(Dinas Perhubungan dan Kominfo DIY 2015).
Pada Bus Trans Jogja sering dijumpai adanya suatu masalah yang
dapat menyebabkan konsumen mengeluh mengenai pelayanan yang tidak
memuaskan. Menurut hasil wawancara dengan beberapa pelanggan, sering
terjadi ketidaktepatan waktu pemberangkatan maupun saat tiba di tujuan,
Sopirnya yang sering menyetir secara ugal-ugalan, dan kondektur yang juga
sering memaksakan jumlah penumpang untuk masuk ke dalam bus, sehingga
penumpang saling berdesakan. Bahkan harga tiket sendiri sering berubah-
ubah. Menurut data dari Dinas Perhubungan dan Kominfo DIY, harga tiket
single trip tahun 2013 adalah Rp 3000, kemudian berubah di akhir tahun 2014
menjadi Rp 4000, dan beberapa bulan kemudian pada awal tahun 2015
berubah lagi menjadi Rp 3600 sehingga akan mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan pengguna bus Trans jogja.
Selain itu, Citra merek juga tidak kalah pentingnya jika dibandingkan
Persepsi harga dan kualitas layanan dalam pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan. Keberadaan merek menjadi semakin penting, merek bukanlah
hanya sekedar nama atau simbol saja. Merek menjadi satu pembeda suatu
produk dari produk lainnya di belantara komoditas, sekaligus menegaskan
persepsi kualitas. Dalam hal ini, persaingan antar jasa transportasi di
Yogyakarta sangatlah ketat dimana terdapat banyak bus kota sehingga
4dibutuhkan citra merek yang kuat agar dapat menumbuhkan kesan yang baik
di antara para pelanggan bus kota. Ardianto (1999) menyatakan bahwa
perusahaan yang melibatkan orientasi merek dalam formulasi strategi
perusahaannya, maka perusahaan tersebut memiliki sumber untuk menuju
keunggulan bersaing yang berkelanjutan (sustainable competitive advantage)
melalui ekuitas merek karena hanya merek yang dapat memberikan proteksi
yang kuat.
Berbagai penelitian tentang keterkaitan antara persepsi harga,kualitas
layanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan telah banyak
dilakukan. Seperti tesis yang dibuat oleh Balqis (2009) Analisis Pengaruh
Nilai Pelanggan dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam
Meningkatkan Retensi Pelanggan (Studi Kasus pada Gies Batik Pekalongan)
yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian yang dilakukan
oleh Pratiwi (2012) Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Tiket Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Kereta Api Kaligung Mas Kelas
Eksekutif Pada PT. KAI DAOP 4 Semarang yang menyatakan bahwa persepsi
harga dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap terhadap kepuasan
pelanggan.
penelitian yang hasilnya kontradiktif tentang keterikatan antara
pengaruh presepsi harga, kualitas layanan dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Rr Anita Anggraeni dan
Hartiwi Prabowo (2012) dengan judul Analisis Pengaruh Persepsi Kualitas
5dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan (studi kasus pada pelanggan
majalah mix di Jakarta pusat) yang menyatakan bahwa citra merek tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian
yang dilakukan oleh Conny Sondakh (2014) dengan judul Kualitas Layanan,
Citra Merek Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Nasabah Dan Loyalitas
Nasabah Tabungan mengatakan bahwa variabel citra merek berpengaruh
tidak signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah secara parsial. Lalu
penelitian yang dilakukan oleh Gita Fenesty Saskia (2013) dengan judul
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Persepsi Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan dan Implikasinya pada Loyalitas Pelanggan (Studi
Pada Pelanggan Maskapai Penerbangan AirAsia di Kota Yogyakarta)
mengatakan bahwa variabel Citra Merek tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dari hasil pra survey terhadap 30 responden, diperoleh informasi bahwa
beberapa pelanggan menunjukkan ketidakpuasan terhadap layanan, harga,
maupun masalah citra merek terhadap Bus Trans Jogja. Beberapa pelanggan
yang tidak puas tersebut dapat dilihat pada tabel 1:
Tabel 1
Hasil Pra Survey terhadap Kepuasan Pelanggan Bus Trans Jogja
No. Variabel Puas Tidak Puas
Jumlah Persentase Jumlah Presentase
1 Persepsi Harga 10 33,3% 20 66,7%
2 Kualitas Layanan 12 40% 18 60%
3 Citra Merek 6 30% 24 70%
Sumber : Pra Survey,2015
6Tabel 1 menunjukkan hasil pra survey 3 variabel yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan bus trans jogja. Jika melihat dari variabel persepsi harga,
pelanggan memberikan jawaban 66,7% tidak puas dan 33,3% puas. Hal ini
dikarenakan harga yang sering berubah sedangkan  pelanggan tidak
mengetahui. Walaupun harga berubah seiring dengan perubahan harga BBM,
pelanggan merasa harga tiket bus trans jogja justru memberatkan karena
akses informasi untuk perubahan harga bus trans jogja masih terbatas. Dari
variabel kualitas layanan terdapat jawaban 60% tidak puas dan 40%
menjawab puas. Hasil ini diakibatkan karena pelanggan yang sering
mengeluh tentang keterlambatan waktu datang bus yang tidak sesuai dengan
jadwal dan supir yang memaksakan penumpang untuk naik walaupun penuh.
Citra merek menjadi variabel yang paling banyak mendapatkan hasil tidak
puas yaitu sebesar 70% dan tingkat kepuasan hanya 30%. Ada berbagai
alasan yang menyebabkan hal ini terjadi. Alasan paling utama yaitu citra
yang diberikan oleh bus trans jogja sama seperti angkutan umum lainnya di
Yogyakarta. Seperti contoh asap kendaraan yang menyebabkan polusi udara.
Beranjak dari hasil penelitian terdahulu dimana hasilnya bervariasi
dan permasalahan yang sering dijumpai di Bus Trans Jogja terkait harga,
pelayanan maupun citra merek merupakan faktor penentu dari keberhasilan
terhadap kepuasan konsumen. Maka penulis mengajukan judul Pengaruh
Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Pengguna Bus Trans Jogja di Kota
Yogyakarta.
7B.  Identifikasi Masalah
1. Perubahan harga tiket Bus Trans Jogja yang memberatkan konsumen.
2. Pihak pegawai (sopir) dipandang bekerja kurang profesional dalam
menyediakan kualitas layanan yang baik bagi konsumen.
3. Bus Trans Jogja hanya dipandang seperti transportasi umum lainnya di
Kota Yogyakarta bukan sebagai solusi dalam menciptakan transportasi
umum yang nyaman.
4. Banyaknya pesaing yang hadir dari pihak swasta.
5. Jika terjadi kemacetan maka waktu tunggu penumpang terlalu lama karena
tidak ada jalur khusus untuk bus Trans Jogja.
6. Kondisi fisik armada bus Trans Jogja yang kurang terawat.
C.  Pembatasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah
diuraikan, maka penulis membatasi masalah penelitian pada analisis pengaruh
persepsi harga, kualitas layanan, citra merek terhadap  kepuasan pelanggan di
Bus Trans Jogja, Yogyakarta.
D. Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Bus
Trans Jogja?
2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Bus
Trans Jogja?
83. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans
Jogja?
4. Bagaimana pengaruh persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek
terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Jogja?
E.  Tujuan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa
pihak, misalnya bagi peneliti dan akademisi, perusahaan, serta bagi investor
dan calon investor. Manfaat tersebut antara lain sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Bus Trans Jogja.
2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Bus
Trans Jogja.
3. Untuk mengetahui citra merek terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans
Jogja.
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan Bus Trans Jogja.
F.  Manfaat Penelitian
1. Bagi penulis
Sebagai alat untuk mempraktekan teori-teori yang telah diperoleh selama
menempuh perkuliahan sehingga penulis dapat menambah pengetahuan
secara praktis tentang masalah-masalah yang dihadapi oleh perusahaan.
92. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi
perusahaan dalam menetapkan kebijakan dan startegi dibidang pemasaran
untuk pengembangan usaha bisnis khusunya bidang transportasi.
3. Bagi pihak lain
Penelitian ini dapat digunakan untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang
dimiliki dalam mengkaji suatu permasalahan yang ada di lapangan sesuai
dengan ilmu yang dipelajari dan menambah ilmu pengetahuan khususnya
tentang kegiatan pemasaran.
4. Bagi akademik
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat memberikan
kontribusi pada pengembangan studi mengenai pemasaran dan dapat






1. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler (2009) kepuasan
pelanggan adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami
kinerja sebuah perusahaan dalam bentuk barang atau jasa yang sesuai
dengan harapannya. Sedangkan menurut Supriyanto (2002) kepuasan
pelangganadalah perasaan konsumen akan rasa kenikmatan atau
kekecewaan terhadap nilai evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan yang sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan.
Perilaku konsumen yang mempunyai perbedaan dalam mengkonsumsi
produk ataupun jasa, perusahaan selalu mencoba berbagai hal agar
konsumennya tidak pergi. Konsumen tidak akan pergi apabila perusahaan
dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh konsumen butuhkan. Oleh
karena itu perusahaan membutuhkan beberapa strategi untuk meningkatkan
kepuasan konsumen dan mengantisipasi konsumen tidak pergi. Menurut
Tjiptono (2007) ada beberapa strategi untuk meningkatkan kepuasan
konsumen yaitu :
a. Strategi pemasaran berupa relation marketing
Strategi pemasaran berupa relation marketing merupakan suatu
strategi dimana transaksi pertukaran antara penjual dan pembeli
berkelanjutan, tidak berhenti atau berakhir setelah penjualan selesai.
Dengan kata lain perusahaan menjalin hubungan kemitraan dengan
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konsumen secara terus menerus sehingga mampu menciptakan loyalitas
konsumen.
b. Strategi superior customer product
Strategi superior customer product merupakan suatu bentuk
strategi pemasaran dengan menawarkan suatu produk yang lebih baik
dari pada produk pesaing. Untuk menciptakan strategi superior customer
product sangat diperlukan biaya yang besar, sumber daya manusia yang
tinggi dan yang gigih. Biasanya produk yang dihasilkan dari strategi ini
memiliki harga yang relatife tinggi dan memiliki kualitas yang lebih baik.
c. Strategi extra ordinary guarantees
Strategi extra ordinary guarantees dianjurkan sebagai komitmen
untuk memberikan kepuasaan bagi para konsumennya. Pada saatnya
nanti akan menjadi sumber yang dinamis sebagai penyempurnaan mutu
produk atau jasa dan kinerja bagi perusahaan. Garansi atau jaminan
dirancang untuk mengurangi resiko atau kerugian bagi konsumen
sebelum dan sesudah pembelian atas suatu barang.
d. Starategi penanganan keluhan yang efisien
Strategi penanganan keluhan yang efisien dilakukan dengan
dimulai dari identifikasi dan penentuan sumber masalah yang
menyebabkan konsumen merasa tidak puas dan mengeluh. Ada empat
aspek penanganan keluhan yaitu :
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1) Empati terhadap konsumen yang marah
Hal yang dilakukan adalah dengan meminta maaf pada
konsumen sebagai rasa ungkapan penyesalan.
2) Kecepatan dalam penanganan keluhan
Apabila ada keluhan dari konsumen sebaiknya keluhan
tersebut segera ditanggapi, maka dengan begitu konsumen akan
merasa diperhatikan.
3) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan
Penanganan suatu permasalahan atau sebuah kasus,
perusahaan hendaknya memberikan suatu solusi yang mampu
membuat kedua belah pihak (perusahaan dan konsumen) merasa
diuntungkan.
4) Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan
Perusahaan harus mampu memberi kemudahan bagi para
konsumen dalam berhubungan dengan perusahaan. Di mana
kemudahan – kemudahan tersebut dapat berupa kemudahan dalam
penyampaian keluhan ataupun penyampaian saran bagi perusahaan
dari para konsumen.
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Indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan
menurut Pratiwi (2012) :
a. Keinginan konsumen untuk tetap menggunakan jasa
Tingkah laku dari konsumen, dimana dapat mengilustrasikan
pencarian untuk membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan
memperbaiki suatu produk dan jasa.
b. Keinginan konsumen untuk merekomendasikan kepada orang lain
Perilaku konsumen membeli barang/ jasa yang ditawarkan yang
dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur sebagai
tambahan mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar
membeli barang/ jasa tersebut.
c. Puas atas kualitas pelayanan yang diberikan
Perilaku konsumen untuk mencari, menukar, menggunakan,
menilai, mengatur barang atau jasa yang dianggap dapat memenuhi
kebutuhan.
2.  Persepsi Harga
Persepsi merupakan suatu pandangan seseorang terhadap suatu objek
yang ingin diketahuinya, bisa dikatakan bahwa persepsi itu memiliki perbedaan
setiap orangnya. Pengertian harga menurut Basu Swastha (2005) sejumlah
uang yang dibutuhkan untuk mendapat sejumlah kombinasi dari barang beserta
pelayannya, sedangkan menurut Kotler (2009) harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang
ditukar konsumen atas manfaat karena memiliki atau menggunakan produk
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atau jasa tersebut. Dengan kata lain dari definisi tersebut bisa disimpulkan
bahwa untuk mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan perlu
pengorbanan untuk membelinya untuk memenuhi kebutuhan serta
keinginannya.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa harga adalah
suatu sifat yang sangat sensitif, apabila ingin melakukan kegiatan bisnis
konsumen dituntut mengeluarkan alat transaksi sebagai alat tukar agar dapat
memiliki dan merasakan apa yang ingin dikonsumsinya. Oleh karena itu harga
sebisa mungkin sesuai dengan persepsi konsumen tentang produk atau jasa
yang ditawarkan. Apakah produk atau jasa tersebut memiliki kualitas yang baik
sehingga harga yang dikeluarkan untuk produk atau jasa yang digunakan
setimpal apa yang konsumen harapkan. Menurut Kotler (2009), strategi
penetepan harga dapat digolongkan menjadi lima bagian yaitu :
a. Penetepan harga geografis
Penerapan harga geografis mengharuskan perusahaan untuk
memutuskan bagaimana menetapkan harga untuk pelanggan di berbagai
lokasi dan negara.
b. Discount atau potongan harga
Perusahaan umumnya akan memodifikasi harga dasar mereka untuk
menghargai pelanggan atas tindakan-tindakannya seperti pembayaran awal,
volume pembelian dan pembelian di luar musim. Bentuk penghargaan ini
berupa pembelian discount.
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c. Penetapan harga diskriminasi
Penetapan harga ini terjadi jika perusahaan menjual produk atau jasa
dengan dua harga atau lebih yang tidak mencerminkan perbedaan biaya
secara proposional.
d. Penetapan harga bauran produk
Penetapan harga ini terjadi jika perusahaan menjual produk atau jasa
dengan dua harga atau lebih yang tidak mencerminkan perbedaaan biaya
secara proposional.
e. Penetapan harga promosi
Dalam kondisi-kondisi tertentu perusahaan akan menetapkan harga
sementara untuk produksinya di bawah daftar dan kadang-kadang di bawah
biayanya. Penetapan harga promosi menilai beberapa bentuk antara lain
harga kerugian, harga peristiwa khusus, perjanjian garansi, pelayanan dan
discount psikologis.
Adapun tujuan dari ditetapkanya suatu harga menurut Adrian Pane
dalam Lupiyoadi A. Hamdani (2006) antara lain :
a. Bertahan
Merupakan usaha untuk tidak melakukan tindakan-tindakan yang
meningkatkan laba ketika perusahaan sedang mengalami kondisi pasar yang




Penentuan harga bertujuan untuk memaksimalkan laba dalam periode
tertentu.
c. Memaksimalkan Penjualan
Penentuan harga bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan
melakukan penjualan pada harga awal yang merugikan.
d. Gengsi/Prestis
Tujuan penentuan harga disini adalah untuk memposisikan jasa
perusahaan tersebut sebagai jasa yang eksklusif.
e. Pengembalian atas Investasi
Tujuan penentuan harga didasarkan atas pencapaian pengembalian atas
investasi yang diinginkan.
Indikator persepsi harga menurut Dwihapsari (2012) adalah :
a. Harga terjangkau
Penetapan harga berdasarkan ukuran persepsi pelanggan.
b. Perbandingan harga dengan kompetitor.
Penetapan harga sesuai dengan harga yang berlaku berdasarkan harga
pesaing/komoetitor
c. Kesesuaian harga dengan kualitas




Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia pelayanan merupakan
sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Keunggulan suatu produk jasa adalah
tergantung dari kualitas serta keunikan yang diperlihatkan oleh jasa
tersebut,apakah sudah sesuai dengan harapan pelanggan/penumpang. Kualitas
layanan pada umumya lebih ditekankan pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk
mengimbangi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam
penyampaiannya untuk mengimbangi kebutuhan pelanggan dengan harapan
mereka. Parasuraman (dalam Tjiptono, 2000), mengemukakan bahwa ada 2
(dua) hal utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu :
a. Jasa yang diharapkan (expected service) adalah standar jasa yang
diinginkan.
b. Jasa yang diterima (perceived service) adalah  perbandingan antara
jasa yang diharapkan dan jasa yang diterima.
Kualitas total pelayanan terdiri dari tiga unsur utama yag dikutip dalam
Tjiptono (2000:60), yaitu :
a. Technical quality
Technical quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas
output jasa yang diterima pelangga. Technical quality dibagi menjadi tiga,
yaitu :
1) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum
membeli, misalnya harga.
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2) Experience quality, yaitu kualitas pelayanan yang dapat dievaluasi
pelanggan setelah mmbeli atau mmenggunakan jasa tersebut.
Contohnya, ketepatan waktu dan pelayanan.
3) Credence quality, yaitu kualitas yang sulit dievaluasi meskipun
pelanggan telah menggunakan suatu jasa. Misalnya, kualitas dari
operasi ginjal pada suatu rumah sakit.
b. Functional quality
Functional quality adalah kualitas pelayanan yang dikaitkan dengan
komponen penyampaian suatu jasa terhadap konsumen.
c. Corporate image
Corporate image adalah profit, reputasi, citra dan daya tarik suatu
perusahaan jasa.
Dari penjelasan mengenai kualitas pelayanan tersebut, maka dapat kita
tarik suatu kesimpulan bahwa output jasa dan cara penyampaiannya merupakan
faktor-faktor yang berpengaruh dalam penilaian suatu kualitas pelayanan. Oleh
karena itu, perusahaan jasa hendaknya memperhatikan dua faktor tersebut,
sehingga nantinya perusahaan dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan
harapan konsumen sehingga konsumen dapat merasa puas dengan pelayanan yang
telah diberikan perusahaan tersebut.
Perusahaan mempunyai strategi yang mencakup akan kualitas pelayanan
itusendiri, menurut Tjiptono (2007) strategi kualitas layanan yang dilakukan oleh
perusahaan mencakup empat yaitu sebagai berikut :
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a. Atribut Pelayanan
Atribut pelayanan adalah suatu tata cara atau etika penyampaian
pelayanan kepada para konsumen. Melakukan jasa pelayanan, hendaknya
pelayanan tersebut dapat membuat konsumen menjadi merasa dihormati. Oleh
karena itu Atribut pelayanan sangat dipengaruhi atas berbagai faktor antara
lain: ketrampilan hubungan antarapribadi, komunikasi, ilmu pengetahuan,
sensitifitas, pemahaman dan berbagai perilaku eksternal.
b. Pendekatan untuk menyempurnakan kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kualitas dan kuantitas
konsumen. Agar kualitas jasa menjadi sempurna, maka perlu disertai beberapa
faktor penunjang antaralain: faktor biaya, waktu penerapan program dan
pengaruh pelayanan konsumen. Berdasarkan faktor-faktor tersebut maka
kepuasan yang maksimal akan dapat dicapai.
c. Sistem umpan balik
Salah satu cara untuk mengevaluasi dan memperbaiki kualitas
konsumen adalah dengan menggunakan sistem umpan balik. Adanya sistem
umpan balik makaposisi tingkat kualitas konsumen dapat diketahui, agar
memperoleh hasil yang baik maka informasi umpan balik harus difokuskan
pada beberapa hal sebagai berikut:
1) Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan.
2) Memahami persepsi konsumen.
3)Menunjukan komitmen perusahaan pada kualitas produk pada para
konsumen.
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Salah satu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing
adalah dengan memberikan jasa dengan kualitas lebih inggi dari para
pesaingnya. Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa
pelanggan sasaran. Harapan pelanggan (expectation) dibentuk oleh pengalaman
masa lampaunya, pembicaraan dari mulut ke mulut dan iklan perusahaan jasa,
kemudian membandingkannya.
Parasuraman dalam Pratiwi (2012) menyatakan lima dimensi kualitas
jasa yang merupakan harapan pelanggan, yaitu :
a. Tangibles (bukti langsung/berwujud), meliputi penampilan fasilitas fisik,
perlengkapan/peralatan, pegawai dan media komunikasi.
b. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan unntuk melaksanakan jasa yag
dijanjikan dengan segera, akurat, terpercaya dan memuaskan.
c. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemauan membantu para pelanggan
dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.
d. Assurance (jaminan/kepastian), mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.
e. Empathy (kepedulian), kesediaan karyawan untuk melakukan hubungan
komunikasi yang baik kepedulian dan perhatian pribadi bagi pelanggan
memahami kebutuhan para pelanggan.
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4. Citra Merek
Definisi merek menurut Kotler (2009) merek merupakan sebuah nama,
simbol, tanda atau rancangan, atau kombinasi dari unsur-unsur tersebut, yang
dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang penjual atau
sekelompok penjual dan membedakannya dari barang atau jasa dengan para
pesaingnya. Definisi tersebut dapat diambil kesimpulan sederhana bahwa
merek merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam melakukan pembelian produk  maupun menggunakan jasa.
Menurut Kotler (2009) sebuah produk, baik barang maupun jasa harus
memiliki sebuah nama atau merek.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa citra merek
merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan konsumen.Citra
perusahaan dibentuk oleh konsumen itu sendiri sehingga bersifat tidak dapat
direkayasa. Selain berbicara citra tentu perlu dibahas tentang merek, karena
merek merupakan sebagai tanda pembeda antara perusahaan satu dengan yang
lainnya. Dengan kata lain merek dibentuk untuk mempengaruhi persepsi
konsumen, lalu dapat diingat di benak konsumen karena di beri nama atau
simbol yang membedakan dengan perusahaan produk atau jasa lainnya.
Menurut Kotler dan Keller (2007) faktor-faktor yang membentuk citra
merek ada tiga yaitu :
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a. Kekuatan asosiasi merek (strength of brand association)
Tergantung pada bagaimana informasi masuk ke dalam ingatan
konsumen dan bagaimana informasi tersebut bertahan sebagai bagian dari
brand image.
b. Keuntungan asosiasi merek (favourability of brand
association)
Kesuksesan sebuah proses pemasaran sering tergantung pada proses
terciptanya asosiasi merek yang menguntungkan, dimana konsumen dapat
dipercaya pada atribut yang diberikan mereka dapat memuaskan kebutuhan
dan keinginan konsumen.
c. Keunikan asosiasi merek (uniqueness of brand association)
Suatu merek harus memiliki keunggulan bersaing yang menjadi alasan
bagi konsumen untuk memilih merek tertentu.Citra merek yang terdiri atas
asosiasi konsumen pada kelebihan produk atau jasa yang ditawarkan dan
karakteristik personal yang dilihat oleh konsumen pada merek tersebut.
Menurut Kotler dan Keller (2007) citra merek terdiri dari komponen –
komponen yaitu :
a. Attributes (Atribut)
Merupakan pendefinisian deskriptif tentang fitur-fitur yang ada
dalam sebuah produk atau jasa.
1) Product related attributes (atribut produk)
Atribut produk merupakan sebagai bahan-bahan yang
diperlukan agar fungsi produk yang dicari konsumen dapat bekerja.
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2) Non-product related attributes (atribut non-produk)
Merupakan aspek eksternal dari suatu produk yang
berhubungan dengan pembelian dan konsumsi suatu produk atau
jasa.
b. Benefits (Keuntungan)
Nilai personal yang dikaitkan oleh konsumen pada atribut-atribut
produk atau jasa yang digunakan.
1) Functional benefits : berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan
dasar seperti kebutuhan fisik dan keamanan atau pemecahan masalah.
2) Experiental benefits : berhubungan dengan perasaan yang muncul
dengan menggunakan suatu produk atau jasa. Benefit ini memuaskan
kebutuhan bereksperimen seperti kepuasan sensori, pencarian variasi,
dan stimulasi kognitif.
3) Symbolic benefits : berhubungan dengan kebutuhan akan persetujuan
sosial atau ekspresi personal dan self-esteem seseorang. Konsumen
akan menghargai nilai-nilai prestise, ekslusivitas dan gaya fashion.
4) Brand Attitude (sikap merek)
Sikap merek didefinisikan sebagai evaluasi keseluruhan atas suatu
merek, apa yang dipercayai oleh konsumen mengenai merek-merek
tertentu, sejauh apa konsumen percaya bahwa produk atau jasa
tersebut memiliki atribut atau keuntungan tertentu, dan penilaian
evaluatif terhadap kepercayaan tersebut.
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Indikator yang digunakan untuk pengukuran citra merek menurut
Tambunan (2012) sebagai berikut :
1) Lambang atau logo merek mudah diingat
Identitas yang mereprentasikan citra sebuah perusahaan dimata
konsumen dan mudah dibedakan dengan perusahaan kompetitor atau
pesaing.
2) Merek mudah dikenali
Pelanggan dapat mengenali sebuah merek perusahaan berdasarkan
ciri-cirinya sehingga pelanggan dapat langsung mengenali jasa atau produk
yang dipasarkan ketika melihat merek perusahaan tersebut.
3) Merek yang terpecaya
Merek dikenal akan kualitas jasa atau barang yang diberikan oleh
suatu perusahaan.
B. Penelitian-penelitian yang Relevan
Penelitian tentang pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan sudah dilakukan oleh beberapa peneliti.
Penelitian-penelitian tersebut antara lain:
1. Shandy Ibnu Zakaria (2013) dengan judul Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Terhadap Pengguna Jasa Transportasi
Bus Trans Jogja, menyimpulkan bahwa variabel kualitas layanan dan
persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna Bus Trans Jogja. Variabel yang pengaruhnya
paling dominan terhadap kepuasan konsumen adalah kualitas layanan.
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2. Ade Duana Pratiwi (2012) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan dan
Harga Tiket Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Kereta Api
Kaligung Mas Kelas Eksekutif Pada PT. KAI DAOP 4 Semarang,
menunjukan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa kereta api Kaligung Mas Kelas
Eksekutif.
3. Arya Yudhistira (2011) dengan judul Evaluasi Shelter Baru Trans Jogja
Terhadap Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Pelanggan di Shelter RSUP
dr. Sardjito, membuktikan bahwa berdasarkan interpretasi dari Diagram
Importance-Performance Matrix pada maka  merujuk pada empat faktor
yang masuk dalam Kuadran A yang menjadi prioritas utama untuk
dilakukan perbaikan yaitu penginformasian kedatangan bus oleh petugas,
sistem antrian, fasilitas dalam shelter, dan ukuran shelter.
4. Dian Balqis (2009) Tesis dengan judul Analisis Pengaruh Nilai Pelanggan
dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Meningkatkan
Retensi Pelanggan (Studi Kasus pada Gies Batik Pekalongan) menyatakan
bahwa Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
5. Danti Nurul Alam (2011) dengan judul Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Dalam Meningkatkan Loyalitas
Pengguna Jasa Travel Bejeu menyatakan bahwa kepuasan konsumen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, adanya
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dapat diterima, adanya pengaruh positif dan signifikan antara
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fasilitas terhadap kepuasan konsumen dapat diterima, dan adanya pengaruh
negatif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen dapat
diterima.
C. Kerangka Penelitian
1. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Harga dilihat dari sudut pandang konsumen, seringkali digunakan
sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan
manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat
didefinisikan sebagai rasio antara manfaat yang dirasakan terhadap harga.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga tertentu, bila
manfaat yang dirasakan pelanggan meningkat, maka nilainya akan
meningkat pula. Demikian pula sebaliknya pada tingkat harga tertentu, nilai
suatu barang atau jasa akan meningkat seiring dengan meningkatnya
manfaat yang dirasakan. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakin
tinggi, maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal
(Tjiptono, 2002). Dalam penelitian yang dilakukan oleh Wahyu (2011)
menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan
kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas
mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan
mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat
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kita jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara
penyampaiannya saja biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut: (1)
Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. (2)
Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. (3)
Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. Kualitas pelayanan suatu
produk memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi
persaingan. Dalam penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Diana Farisa
(2008) mengenai analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan GSM Indosat di Kota Semarang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
3. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan
Pendapat yang dikemukakan oleh Graeff (1996) menyebutkan
bahwa perkembangan pasar yang begitu pesat, akan mendorong konsumen
untuk lebih mempertimbangkan citra merek dibandingkan memperhatikan
karakteristik produk yang ditawarkan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
produk berada dalam posisi mature pada daur hidup produk. Murphy (1990)
menunjukkan adanya tiga tingkatan daur hidup produk, meliputi
proprietary, competitive dan image stage. Propietary menjelaskan bahwa
merek mampu menunjukkan keunikan suatu produk di pasar. Competitive
menjelaskan bahwa merek mampu menjelaskan suatu produk memiliki
keunggulan bersaing yang akan menggerakkan pesaing untuk melakukan
pengembangan produk agar dapat bertahan di pasar, sedangkan image stage
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menjelaskan bahwa merek suatu produk mampu menjadi penentu dalam
membedakan suatu produk dibenak konsumen dalam memutuskan
pembelian dibanding produk lainnya. Dalam membangun citra merek yang
baik ada beberapa variabel yang relevan untuk dikaji lebih jauh. Meenaghan
and Shipley (1999) mengemukakan pentingnya komunikasi pemasaran
dalam meningkatkan citra merek.
4. Pengaruh persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan
Secara umum, harga yang tinggi akan meningkatkan fasilitas
ataupun pelayanan yang ada sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler (2009) harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas
suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
Kotler (2009) juga mendefinisikan citra merek sebagai seperangkat
keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu
merek. Karena itu sikap dan tindakan konsumen terhadap suatu merek
sangat ditentukan oleh citra merek tersebut. Kemudian kualitas layanan
yang dikatan oleh Tjiptono (2007) mengemukakan tentang kualitas
pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan atas kesempurnaan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dari definisi tersebut bisa
dikatakan bahwa jika harga ditetapkan telah sesuai  dan keinginan
pelanggan terpenuhi dari apa yang diberikan oleh perusahaan yaitu kualitas
pelayanan maka akan timbul rasa puas yang akan dirasakan konsumen. Hal
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ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Shandy (2013)
menyimpulkan bahwa variabel persepsi harga, kualitas layanan, dan citra
merek secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada pengguna Bus Trans Jogja sehingga dapat dikatakan bahwa terdapat
pengaruh persepsi harga, kualitas layanan, dan citra mereksecara  bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan.
D. Paradigma Penelitian





= Pengaruh masing-masing variabel terhadap Y.
= Pengaruh variabel secara bersama-sama terhadap  Y.
H1 = Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.
H2 = Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
H3 = Pengaruh citra merekterhadap kepuasan pelanggan.
H4 = Pengaruh persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek secara











Hipotesis adalah suatu pernyataan sementara atau dugaan yang paling
memungkinkan yang masih harus dicari kebenaranya. Hubungan antar variabel
dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut:
H1 : persepsi harga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.
H2: kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.
H3: citra merek mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.
H4: persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek secara bersama-sama





Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei. Penelitian survei adalah suatu penelitian yang mengambil sampel dari
satu populasi dan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpul data yang
pokok (Singarimbun, 2006). Dalam penelitian survei, informasi-informasi
diperoleh dari para responden dengan menggunakan kuisioner. Menurut
Sugiyono (2009), pengumpulan data pada penelitian survei dilakukan dengan
menggunakan instrumen atau wawancara untuk mendapatkan tanggapan dari
responden.
Penelitian ini termasuk sebagai penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif
adalah penelitian yang mencari hubungan atau pengaruh variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y). Penelitian ini mencari hubungan atau pengaruh
sebab-akibat, antara variabel bebas (X1) persepsi harga, (X2) kualitas layanan,
dan (X3) citra merek terhadap variabel terikat (Y) kepuasan pelanggan
B. Definisi Operasional Variabel
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Variabel Dependen (Y)
Variabel dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian
penelitian (Ferdinand, 2006). Variabel dependen yaitu variabel yang
dipengaruhi oleh variabel independen. Variabel dependen sering disebut
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dengan variabel respon dimana dalam penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan yang dilambangkan dengan Y.
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya
(Kotler, 2009). Indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan menurut Pratiwi (2012), yaitu :
a. Keinginan konsumen untuk tetap menggunakan jasa bus Trans Jogja
Tingkah laku dari konsumen, dimana dapat mengilustrasikan
pencarian untuk membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan memperbaiki
suatu produk dan jasa.
b. Keinginan konsumen untuk merekomendasikan kepada orang lain
Perilaku konsumen membeli barang/ jasa yang ditawarkan yang
dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur sebagai tambahan
mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar membeli barang/
jasa tersebut.
c. Puas atas kualitas pelayanan yang diberikan
Perilaku konsumen untuk mencari, menukar, menggunakan,
menilai, mengatur barang atau jasa yang dianggap dapat memenuhi
kebutuhan.
2. Variabel Independen
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi variablel
independen, baik yang pengaruhnya positif maupun maupun pengaruhnya
negatif (Ferdinand, 2006). Pada penelitian ini yang sebagai variabel
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independen yakni persepsi harga dan kualitas pelayanan dan citra merek.
Variabel independen sebagai prediktor yang dilambangkan dengan X.
Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari :
a. Persepsi Harga (X1)
Harga adalah jumlah semua nilai yang konsumen tukarkan dalam
rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu
barang ataupun jasa (Kotler dan Amrstrong, 2003). Indikator persepsi
harga menurut Dwihapsari (2012) adalah :
1) Harga terjangkau
Penetapan harga berdasarkan ukuran persepsi pelanggan.
2) Perbandingan harga dengan kompetitor angkutan bus dalam kota
Penetapan harga sesui dengan hargayang berlaku berdasarkan harga
pesaing/kompetitor.
3) Kesesuaian harga dengan kualitas
Penetapan harga disesuaikan dengan fasilitas dan produk yang
ditawarkan.
b. Kualitas Layanan (X2)
Definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono,
2007). Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
menurut Pratiwi (2012), yaitu :
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1) Tangibles (bukti langsung/berwujud), meliputi penampilan fasilitas
fisik, perlengkapan/peralatan, pegawai dan media komunikasi.
2) Reliability (keandalan), yaitu kemampuan unntuk melaksanakan
jasa yag dijanjikan dengan segera, akurat, terpercaya dan
memuaskan.
3) Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemauan membantu para
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.
4) Assurance (jaminan/kepastian), mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki
para karyawan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.
5) Empathy (kepedulian), kesediaan karyawan untuk melakukan
hubungan komunikasi yang baik kepedulian dan perhatian pribadi
bagi pelanggan memahami kebutuhan para pelanggan.
c. Citra Merek (X3)
Brand image adalah deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan
konsumen terhadap merek tertentu (Tjiptono, 2000). Adapun indikator
yang digunakan untuk pengukuran citra merek menurut Tambunan
(2012) sebagai berikut :
1) Lambang atau logo merek mudah diingat
Identitas yang mereprentasikan citra sebuah perusahaan dimata
konsumen dan mudah dibedakan dengan perusahaan kompetitor atau
pesaing.
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2) Merek mudah dikenali
Pelanggan dapat mengenali sebuah merek perusahaan
berdasarkan ciri-cirinya sehingga pelanggan dapat langsung mengenali
jasa atau produk yang dipasarkan ketika melihat merek perusahaan
tersebut.
3) Merek yang terpecaya
Merek dikenal akan kualitas jasa atau barang yang diberikan
oleh suatu perusahaan.
C. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di shelter Bus Trans Jogja RSUP dr.
Sardjito, shelter bandara, shelter terminal Giwangan Yogyakarta yang dianggap
shelter paling ramai. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan oktober tahun
2015.
D. Populasi dan Sampel
1.Populasi
Sugiyono (2009) menjelaskan bahwa populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan
adalah penumpang Bus Trans Jogja, Yogyakarta.
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2.Sampel
Menurut Sugiyono (2009) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah teknik purposive sampling. Purposive
sampling merupakan teknik pengumpulan sampel yang berdasarkan pada
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2009). Sampel yang diambil dalam
penelitian ini memiliki kriteria-kriteria sebagai berikut:
a. Konsumen yang sudah pernah menggunakan bus Trans Jogja.
b. Konsumen yang sudah melihat iklan bus Trans Jogja minimal lima
kali.
c. Konsumen yang minimal sudah berusia 15 tahun atau lebih, sehingga
mampu mengambil keputusan.
Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner yang disusun
berdasarkan pada indikator-indikator dari variabel bebas, yaitu persepsi
harga terdiri dari 6 item, kualitas layanan terdiri dari 10 item, dan citra
merek terdiri dari 6 item serta variabel terikat yaitu, kepuasan pelanggan
terdiri dari 6 item dengan menggunakan skala likert untuk mengukur
sikapnya. Hair, et al (1998) menyarakan bahwa ukuran sampel minimum
adalah sebanyak 5-10 observasi untuk setiap estimated parameter. Sehingga
sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 28 item x 5. Jadi
jumlah minimal sampel yang digunakan adalah 140
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E. Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data
1. Jenis Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer merupakan data yang diperoleh langsung dari lapangan melalui
proses percobaan, survei, dan observasi.
2. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode
kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2009). Data yang diperoleh
lewat penggunaan kuesioner adalah data yang dikategorikan sebagai data
faktual.
Penetapan skor yang diberikan pada tiap-tiap butir instrumen dalam
penelitian ini responden diminta untuk mengisi setiap butir-butir
pertanyaan dengan memilih salah satu dari lima pilihan yang
tersedia.Penyekoran dan pengukuran pada alternatif jawaban
menggunakan skala Likert yang memiliki lima alternatif jawaban. Penulis
membaginya dalam lima kelompok:
Tabel 2. Tabel Skor Skala Likert
No Kode Keterangan Skor
1 SS Sangat Setuju 5
2 S Setuju 4
3 KS Kurang Setuju 3
4 TS Tidak Setuju 2
5 STS Sangat Tidak Setuju 1
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F. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian menurut Sugiyono (2009), merupakan suatu alat
yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.
Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner yang disusun berdasarkan
pada indikator-indikator dari variabel bebas yaitu, persepsi harga, kualitas
layanan, dan citra merek serta variabel terikat yaitu, kepuasan pelanggan yang
telah disusun sebelumnya:
Tabel 3. Kisi-kisi Instrumen





- Harga terjangkau 1,2
- Perbandingan harga dengan
competitor angkutan bus
dalam kota 3






- Bukti fisik / tangible 8,9,10
- Keandalan / reliability 7,15
- Daya tanggap / responsiveness 12
- Jaminan / assurance 11,14





- Lambang atau logo merek
mudah diingat 17,22
- Merek mudah dikenali 18
- Merek yang terpercaya 19
- Terkenal 20
- Ciri khas 21
4. Kepuasanpelanggan
- Keinginan konsumen untuk
tetap menggunakan jasa bus 23, 27
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(Pratiwi, 2012) trans jogja
- Keinginan konsumen untuk
merekomendasikan kepada
orang lain 24,
- Puas atas kualitas pelayanan
yang diberikan 25, 26, 28
G. Uji Instrumen
Agar data yang diperoleh dengan kuesioner dapat valid dan reliabel
maka perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner terhadap butir-
butir pertanyaan sehingga dapat diketahui layak tidaknya untuk
pengumpulan data.
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu data dapat dipercaya kebenarannya
sesuai dengan kenyataan. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid
jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,2011). Menurut
Sugiyono (2009) bahwa valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Valid
menunjukan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi
pada objek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti.
Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan teknis analisis
faktor dengan menggunakan program SPSS versi 20. Teknis analisis
faktor yang digunakan adalah Confirmatory Faktor Analysis (CFA).
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Metode rotasi analisis faktor yang digunakan adalah varimax. Item-
item pertanyaan yang mempunyai factor  loading yang valid yaitu
≥0,50 menunjukkan bahwa indikator-indikator  yang ada  merupakan
satu  kesatuan  alat  ukur  yang  mengukur  suatu  konstruk  yang
sama  dan  dapat  memprediksi  apa  yang  serusnya  dapat  diprediksi.
Validitas korelasi antar variabel dalam mengukur suatu konsep
dilakukan dengan melihat Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling
Adequacy (KMO MSA) dan koefisien signifikansi Bartlett’s Test of
Sphericity. Koefisien KMO MSA lebih dari 0,50 dapat diterima
sedangkan koefisien kurang dari 0,50 tidak dapat diterima (Hair et al.,
2010). Bartlett’s Test of Sphericity dinilai melalui koefisien
signifikansi kurang dari 5% atau 0,05 (Hair et al., 2010). Hasil dari
KMO dan Bartlett’s Test antar variabel dapat dilihat pada tabel
berikut:
Tabel 4. Hasil KMO dan Bartlett’s Test 1
KMO and Bartlett's Test







Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Pada tabel 4 dapat dilihat bahwa data hasil uji coba berjumlah
28 item. Setelah dianalisis faktor menghasilkan hasil KMO MSA
(0,528>0,500) dan Chi Square (Sig= 0,000<0,05). Hasil tersebut
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menunjukkan bahwa 28 item dinyatakan kurang baik berdasarkan
analisis faktor, sehingga perlu menyeleksi item yang memiliki nilai
loading factor <0,05. Hasilnya ada 3 item pertanyaan yang
dihilangkan. Item kepuasan nomor 6 dan item kualitas layanan 5 dan
7, sehingga jumlah pertanyaan yang tersisa adalah 25 item pertanyaan.
Nilai KMO dan Bartlett’s Test meningkat sebagaimana ditunjukkan
oleh tabel berikut :
Tabel 5. Hasil KMO dan Bartlett’s Test 2
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .546




Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Pada tabel 5 dapat dilihat bahwa data hasil uji coba berjumlah
25 item. Setelah dianalisis faktor menghasilkan hasil KMO MSA
(0,546<0,500) dan Chi Square (Sig= 0,000<0,05) yang menunjukkan
bahwa konstruk alat ukur variabel yang terbentuk dari 25 item
memenuhi kriteria valid berdasarkan analisis faktor. Item yang
diseleksi berjumlah 3 item pada step pertama. Item kepuasan
pelanggan 6, dan kualitas layanan 5 dan 7 dihilangkan. Hasil analisis
faktor yang menghilangkan 3 item pertanyaan dapat dilihat pada
tabel dibawah ini :
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Tabel 6. Rotated Component Matrix
Rotated Component Matrixa
Component


























Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 4 iterations.
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Hasil pada tabel di atas dinyatakan valid sehingga proses
analisis bisa dilanjutkan. Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel
dibawah ini.
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Persepsi Harga 6 - 6
Kualitas Layanan 10 5,7 8
Citra Merek 6 - 6
Kepuasan pelanggan 6 6 5
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisoner yang
merupakan indikator dari variabel atau kontrak. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten dari waktu ke waktu (Ghozali, 2011).
Reliabel instrumen merupakan syarat untuk pengujian validitas
instrumen. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus
Cronbach Alpha, untuk mengetahui tingkat reliabilitas instrumen dari
variabel sebuah penelitian. Suatu kuesioner dikatakan handal jika nilai
Cronbach Alpha> 0,70 (Nunnally,1994 dalam Ghozali,2011). Dibawah
ini merupakan hasil uji reliabilitas.
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas
Nama Variabel Koefisien Cronbach’sAlpha Keterangan
Persepsi Harga 0,855 Reliabel
Kualitas Layanan 0,833 Reliabel
Citra Merek 0,844 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,782 Reliabel
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
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H. Teknik Analisis Data
1. Analisis Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk
menggambarkan atau menganalisis suatu data hasil penelitian. Analisis
ini memberikan penjelasan tentang subjek yang dibahas tanpa
menggunakan perhitungan angka. Analisis statistik deskriptif bertujuan
mengubah kumpulan data mentah menjadi mudah dipahami dalam
bentuk informasi yang lebih ringkas, yaitu dalam bentuk angka
persentase. Pada umumnya, tampilan analisis statistik deskriptif berupa
nilai minimum, nilai maksimum, nilai rata-rata, dan standar deviasi.
Dalam mengidentifikasi kecenderungan tiap-tiap variabel
digunakan nilai rerata dan standar deviasi dari semua objek dalam tiap
variabel. Dari nilai rerata dan standar deviasi tersebut, identifikasi
dikelompokkan dalam kategori sebagai berikut (Hadi, 2002) :
a. Tinggi = X ≥ M + SD
b. Sedang = M + SD > X ≥ M - SD
c. Rendah = M – SD > X
Data yang diperoleh dari kuesioner kemudian dikumpulan dan
diolah dengan cara memberikan bobot penilaian dari setiap pernyataan
berdasarkan skala likert.
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2. Pengujian Prasyarat Analisis
a. Uji Normalitas
Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji normalitas adalah
sebagai berikut :
“Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa
nilai residual mengikuti distribusi normal. kalau asumsi ini dilanggar
maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil.”
Untuk menguji normalitas residual digunakan uji statistik non-
parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan dengan
membuat hipotesis :
H0 : Data residual berdistribusi normal
Ha : Data residual tidak berdistribusi normal
Pengujian normalitas dilakukan dengan melihat nilai 2-tailed
significant. Jika data memiliki tingkat signifikansi lebih besar dari
0,05 atau 5% maka dapat disimpulkan bahwa H0 diterima, sehingga
data dikatakan berdistribusi normal (Ghozali, 2011).
b. Uji Liniearitas
Uji ini digunakan untuk melihat apakah spesifikasi modelyang
digunakan sudah benar atau tidak (Ghozali, 2011).Kriteria yang
diterapkan untuk menyatakan linear adalah nilai F yang dihitung
dengan rumus (Sutrisno Hadi, 2014) :
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Keterangan:
: Harga bilangan F untuk regresi
: Rerata kuadrat garis regresi
: Rerata kuadrat garis residu
Jika Sig> 0,05, maka hubungan antara variabel bisa dikatakan
linear.
c. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji multikolinearitas
adalah :
“Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen).
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel independen. Jika variabel independen saling berkorelasi,
maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah
variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel
independen sama dengan nol.”
Identifikasi secara statistik untuk menunjukkan ada tidaknya
gejala multikolinieritas dapat dilakukan dengan melihat nilai VIF.
(Variance Inflation Factor). Nilai VIF dapat dihitung dengan
rumus berikut :
Sumber : ( Ghozali, 2011)
Indikasi adanya multikolinieritas yaitu apabila VIF lebih dari





Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji multikolinearitas
adalah :
”Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap,maka disebut dengan homoskedastisitas.”
Pada penelitian ini pengujian heteroskedastisitas dilakukan
dengan menggunakan scatterplot dan Uji Park. Scatterplot
dilakukan dengan melihat grafik antara nilai prediksi variabel terikat
(dependent) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi ada
tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara ZPRED dan
SRESID dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan sumbu
X adalah residual (Y prediksi-Y sesungguhnya). Melalui Uji Park
dengan meregresi nilai logaritma dari kuadrat residual terhadap






variabel independen yang diperkirakan mempunyai
hubungan erat dengan kovariance (δi2)
unsur kesalahan
LnU2i = α + β LnXi +vi
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3. Uji Regresi Linier Berganda
Analisis regresi pada dasarnya adalah studi mengenai
ketergantungan variablel dependen (terikat) dengan satu atau lebih
variabel independen (variabel penjelas/bebas), dengan tujuan untuk
mengestimasi dan atau memprediksi rata-rata populasi atau nilai rata-rata
variabel dependen berdasarkan nilai variabel independen yang diketahui
(Gujarati, 2003). Hasil analisis regresi adalah berupa koefisien untuk
masing-masing variabel independen. Persamaan regresi dalam penelitian
























Besarnya konstanta tercermin dalam “α” dan besarnya koefisien
regresi dari masing-masing variabel independen ditunjukkan dengan β1,
β2, β3.
Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3+ e
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4. Uji Hipotesis
Uji hipotesis bertujuan mengetahui apakah ada tidaknya
pengaruh yang signifikan antara variabel bebas (Persepsi harga, Kualitas
Layanan, dan Citra Merek) terhadap variabel terikat (Kepuasan
Pelanggan) baik secara parsial maupun simultan.
a. Uji t-statistik (Parsial)
Uji t-statistik digunakan untuk menguji koefisien regresi secara
parsial dari variabel independennya. Uji ini dilakukan untuk menguji
hipotesis satu sampai dengan hipotesis lima, adapun hipotesis
dirumuskan sebagai berikut (Ghozali, 2011) :





β1 ≤ 0, artinya tidak terdapat pengaruh positif
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.
β1 > 0, artinya terdapat pengaruh positif persepsi
harga terhadap kepuasan pelanggan.





β1 ≤ 0, artinya tidak terdapat pengaruh positif kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan.
β1 > 0, artinya terdapat pengaruh positif kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan.
3) Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan.
H01 : β1 ≤ 0, artinya tidak terdapat pengaruh positif citra
merek terhadap kepuasan pelanggan.
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Ha1 : β1 > 0, artinya terdapat pengaruh positif citra merek
terhadap kepuasan pelanggan.
Signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen di bawah 0,05.
b. Uji F (Goodness of Fit)
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah permodelan yang
dibangun memenuhi kriteria fit atau tidak dengan langkah-langkah
sebagai berikut :
1) Merumuskan Hipotesis
H0 : β1, β2, β3 = 0
(tidak ada pengaruh persepsi harga, kualitas layanan dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan).
Ha : β1, β2, β3 ≠ 0
(ada pengaruh persepsi harga, kualitas layanan dan citra merek
terhadap kepuasan pelanggan)
2) Memilih uji statistik, memilih uji F karena hendak menentukan
pengaruh berbagai variabel independen secara simultan terhadap
variabel dependen.
3) Menentukan tingkat signifikansi yaitu d = 0,05 dan df = k/n-k-1.
4) Menghitung F-hitung atau F-statistik dengan bantuan paket
program komputer SPSS yaitu program analisis regresi linier.
5) Membandingkan nilai F-hitung dengan F-tabel, dengan ketentuan,
apabila nilai F hitung lebih besar dari F tabel maka variabel
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independen signifikan secara bersama-sama terhadap variabel
dependen (Ghozali, 2011).
c. Uji Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen (Ghozali, 2011). Nilai koefisien determinasi (R2) antara 0









Koefisien korelasi yaitu proporsi variabilitas dalam
suatu data yang dihitung didasarkan pada model
statistik, misalnya data dari analisa SPSS.
Berikut adalah dasar pengambilan keputusan dalam koefisien
determinasi :
Tabel 9. Pengambilan Keputusan Koefisien Determinasi
Pernyataan Keterangan
> 4% Pengaruh Rendah Sekali
5% - 16% Pengaruh Rendah Tapi Pasti
17% - 49% Pengaruh Cukup Berarti
50% - 81% Pengaruh Tinggi atau Kuat
> 80% Pangaruh Tinggi Sekali
Sumber :Supranto (2001)
KD = R2X 100%
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Kelemahan dari penggunaan koefisien determinasi adalah bias
terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam
model. Setiap tambahan satu variabel independen, maka R2 pasti akan
meningkat tanpa melihat apakah variabel tersebut berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen. Menurut Gujarati (2003) jika
dalam uji empiris didapat nilai adjusted R2 negatif, maka nilai
adjusted R2 dianggap bernilai nol. Dengan demikian, pada penelitian
ini tidak menggunakan R2 namun menggunakan nilai adjusted R2




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian
Trans Jogja adalah sebuah sistem transportasi bus cepat, murah dan
ber-AC di seputar Kota Yogyakarta, Indonesia. Trans Jogja merupakan
salah satu bagian dari program penerapan Bus Rapid Transit (BRT) yang
dicanangkan Departemen Perhubungan. Sistem ini mulai dioperasikan
pada awal bulan Maret 2008 oleh Dinas Perhubungan, Pemerintah
Provinsi DIY. Motto pelayanannya adalah "Aman, Nyaman, Andal,
Terjangkau, dan Ramah lingkungan".
Sistem yang menggunakan bus (berukuran sedang) ini menerapkan
sistem tertutup, dalam arti penumpang tidak dapat memasuki bus tanpa
melewati gerbang pemeriksaan, seperti juga TransJakarta. Selain itu,
diterapkan sistem pembayaran yang berbeda-beda: sekali jalan, tiket
berlangganan pelajar, dan tiket berlangganan umum. Ada tiga macam tiket
yang dapat dibeli oleh penumpang, yaitu tiket sekali jalan (single trip), dan
tiket umum berlangganan. Tiket ini berbeda dengan karcis bus biasa
karena merupakan kartu pintar (smart card). Karcis akan diperiksa secara
otomatis melalui suatu mesin yang akan membuka pintu secara otomatis.
Penumpang dapat berganti bus tanpa harus membayar biaya tambahan,
asalkan masih dalam satu tujuan.
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Pengelola Trans Jogja adalah PT Jogja Tugu Trans. PT. Jogja Tugu
Trans adalah perusahaan konsorsium dari 5 (lima) koperasi angkutan
perkotaan DIY, yaitu KOPATA, ASPADA, PUSKOPKAR (div. angkutan
perkotaan DIY), Kop. PEMUDA, DAMRI (div. bus kota Yogyakarta).
Berdiri dengan Akta No : 12 / 2 Juni 2007 merupakan operator bus Trans
Jogja, menurut Kesepakatan Bersama Nomor : 18/KES.BER/GUB/2007
yang telah ditandatangani pada tanggal 21 Agustus 2007 antara
Pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta (Gubernur DIY, Sri Sultan
Hamengku Buwono X) dengan PT. Jogja Tugu Trans (Direktur Utama,
Poerwanto Johan Riyadi).
Pada tanggal 29 Desember 2007, DPRD merancang Rancangan
MoU dengan nomor surat Nomor : 53/K/DPRD/2007 , setelah mendapat
draft system tentang Pengelolaan Sistem Pelayanan Angkutan Orang di
Jalan dengan Kendaraan Umum Wilayah Perkotaan dengan “Buy The
Service System”. Memorandum of Understanding (MoU) Nomor :
4/PERJ/GUB/II/2008 | Nomor : 31/JTT/II-2008, sebagai sebuah perjanjian
kerja sama tentang Pengelolaan Sistem Pelayanan Angkutan Orang di
Jalan dengan Kendaraan Umum Wilayah Perkotaan dengan Sistem Buy
The Service antara Pemerintah DIY dengan PT. Jogja Tugu Trans akhirnya
ditandatangani dan disahkan pada hari Rabu tanggal 06 Februari 2008 di
Yogyakarta oleh Gubernur DIY, setelah itu maka beroperasilah bus Trans
Jogja.
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Dinas perhubungan berperan sebagai regulator (pembuat aturan)
teknis dan rute perjalanan bus Trans Jogja yang dimuat dalam MOU, dan
pelaksanaan pengadaan shelter bus trans jogja. Dan sebagai unit pelayanan
teknis daerah (UPTD) Trans Jogja sebagai instansi pemerintah yang
membawahi pengelolaan Trans Jogja. Semenjak MoU disahkan, maka
mulailah proses pengelolaan Trans Jogja. Dishub juga bertanggung jawab
atas pengadaan, pelayanan, perbaikan langsung dari Shelter Trans Jogja,
Dan juga pernah membawahi langsung perekrutan pekerja dan hubungan
produksi di shelter (penjaga tiket).
B. Hasil Penelitian
1. Analisis Deskriptif
a. Analisis Karakteristik Responden
Penelitian ini dimulai dari bulan Oktober hingga Desember
2015. Subjek penelitian ini adalah pengguna Trans di shelter Bus
Trans Jogja RSUP dr. Sardjito, shelter bandara, shelter terminal
Giwangan Yogyakarta. Objek yang diteliti adalah kepuasan
pelanggan terhadap Trans Jogja. Karakteristik responden yang
diteliti adalah sebagai berikut :
1) Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang
diperoleh dalam penelitian ini, disajikan sebagai berikut :
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Tabel 10. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin




Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Karakteristik jenis kelamin responden terdiri dari dua
kategori. Kategori pertama laki-laki dan kedua adalah
perempuan. Dari tabel 10, 140 data yang dikumpulkan, kategori
terbanyak adalah perempuan dengan jumlah 76 orang (54.3%)
dan laki-laki berjumlah 64 orang (45.7%).
2) Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia yang diperoleh
dalam penelitian ini, disajikan sebagai berikut :
Tabel 11. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.
Usia Frekuensi Presentase
15-20 Tahun 36 25.70%
21- 25 Tahun 47 33.60%
26-30 Tahun 21 15.00%
31-35 Tahun 23 16.40%
>35 Tahun 13 9.30%
Total 140 100%
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Karakteristik responden berdasarkan usia terdiri dari lima
kategori, yaitu usia 15-20 tahun, 21-25 tahun, 26-30 tahun, 31-
35 tahun, dan >35 tahun. Dari tabel 11, 140 data yang
dikumpulkan, responden yang berusia 21-25 tahun mempunyai
frekuensi tertinggi yaitu 47 orang (33.60%). Responden berusia
15-20 tahun berjumlah 36 orang (25.70%), usia 26-30 tahun
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berjumlah 21 (15%), usia 31-35 tahun berjumlah 23 orang
(16.40%), dan responden dengan usia lebih dari 35 tahun
berjumlah 13 orang (9.3%).
3) Penghasilan
Karakteristik responden berdasarkan jumlah penghasilan
yang diperoleh dalam penelitian ini, disajikan sebagai berikut :
Tabel 12. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan.
Penghasilan Frekuensi Presentase
<1.000.000 41 29.30%
1.000.000 – 2.000.000 62 44.30%
2.000.000 – 3.000.000 26 18.60%
>3.000.000 11 7.90%
Total 140 100%
Sumber: Hasil Penelitian, 2016
Karakteristik responden berdasarkan penghasilan terdiri dari
empat kategori. Keempat kategori tersebut adalah responden
dengan penghasilan kurang dri 1.000.000, pengasilan 1.000.000
– 2.000.000, penghasilan 2.000.000 – 3.000.000, penghasilan
3.000.000 – 4.000.000, dan penghasilan lebih dari 4.000.000.
Dari tabel 12, 140 data yang dikumpulkan, frekuensi tertinggi
diperoleh dari responden dengan penghasilan 1.000.000 –
2.000.000 yaitu 62 orang (44.30%). Responden dengan
penghasilan kurang dari 1.000.000 sebanyak 41 orang (29.30%).
Responden dengan penghasilan 2.000.000 – 3.000.000 sebanyak
26 orang (18.6%). Responden dengan penghasilan diatas
3.000.000 sebanyak 11 orang (7.9%).
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4) Pekerjaan
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yang
diperoleh dalam penelitian ini, disajikan sebagai berikut :








Sumber: Hasil Penelitian, 2016
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan terdiri dari
lima kategori. Kelima kategori tersebut adalah responden
dengan profesi sebagai pelajar / mahasiswa, PNS, pegawai
swasta, wiraswasta dan lain lain. Dari tabel 13, 140 data yang
dikumpulkan, frekuensi tertinggi diperoleh dari responden
dengan pekerjaan sebagai pelajar / mahasiswa sebanyak 46
orang (32.9%). Responden dengan pekerjaan pegawai swasta
berjumlah 43 orang(30,7%). Responden dengan pekerjaan PNS
berjumlah 19 orang (13.6%). Responden dengan pekerjaan
wiraswasta berjumlah 14 orang (10%). Dan yang terakhir
responden dengan pekerjaan lain-lain (ibu rumah tangga,
pencari kerja,dll) berjumlah 18 orang (12.9%).
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b. Analisis Kategori Variabel
1) Kepuasan Pelanggan
Hasil analisis deskriptif pada variabel kepuasan pelanggan
diperoleh nilai minimum 16 dan maksimum 25; mean 19,67 dan
standar deviasi 2,19. Selanjutnya   data kepuasan pelanggan
dikategorikan   dengan menggunakan skor rata-rata (M) dan
simpangan deviasi (SD). Jumlah butir  pernyataan  untuk
variabel kepuasan pelanggan terdiri  dari 5 pernyataan yang
masing-masing mempunyai skor 1, 2, 3, 4, dan 5. Kategorisasi
untuk variabel kepuasan pelanggan disajikan pada tabel berikut
ini :
Tabel 14. Kategorisasi Variabel Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 14 dapat dilihat bahwa mayoritas dari 140
responden memberikan penilaian kepuasan pelanggan dalam
kategori sedang sebanyak 85 orang (60.7%), kategori tinggi
sebanyak 30 orang (21.4%), kategori terakhir adalah kategori
rendah sebanyak 25 orang (17.9%). Dari pernyataan diatas dapat
disimpulkan bahwa responden cukup puas terhadap jasa bus
Trans Jogja.
Kategori Interval Skor Frekuensi Presentase
Tinggi X≥21.862 30 21.40%
Sedang 21.862>X≥17.481 85 60.70%




Hasil analisis deskriptif pada variabel persepsi harga
diperoleh nilai minimum 19 dan maksimum 29; mean 23,78 dan
standar deviasi 2,35. Selanjutnya   data persepsi harga
dikategorikan   dengan menggunakan skor rata-rata (M) dan
simpangan deviasi (SD). Jumlah butir  pernyataan  untuk
variabel persepsi hargaggan terdiri  dari 6 pernyataan yang
masing-masing mempunyai skor 1, 2, 3, 4, dan 5. Kategorisasi
untuk variabel persepsi harga disajikan pada tabel berikut ini :
Tabel 15. Kategorisasi Variabel Persepsi Harga
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 15 dapat dilihat bahwa mayoritas dari 140
responden memberikan penilaian persepsi harga dalam kategori
sedang sebanyak 97 orang (69.3%), kategori tinggi sebanyak 18
orang (12.9%), kategori terakhir adalah kategori rendah
sebanyak 25 orang (17.9%). Dari pernyataan diatas dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden menilai harga
yang ditawarkan oleh Trans Jogja dalam kategosi cukup.
Kategori Interval Skor Frekuensi Presentase
Tinggi X≥26.145 18 12.90%
Sedang 26.145>X≥21.427 97 69.30%




Hasil analisis deskriptif pada variabel kualitas layanan
diperoleh nilai minimum 25 dan maksimum 40; mean 32,05 dan
standar deviasi 3,66. Selanjutnya   data kualitas layanan
dikategorikan   dengan menggunakan skor rata-rata (M) dan
simpangan deviasi (SD). Jumlah butir  pernyataan  untuk
variabel kualitas layanan terdiri  dari 8 pernyataan yang
masing-masing mempunyai skor 1, 2, 3, 4, dan 5. Kategorisasi
untuk variabel kualitas layanan disajikan pada tabel berikut ini :
Tabel 16. Kategorisasi Variabel Kualitas Layanan
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 16 dapat dilihat bahwa mayoritas dari 140
responden memberikan penilaian kualitas layanan dalam
kategori sedang sebanyak 89 orang (63.6%), kategori tinggi
sebanyak 27 orang (19.3%), kategori terakhir adalah kategori
rendah sebanyak 24 orang (17.1%). Dari pernyataan diatas dapat
disimpulkan bahwa responden memberikan penilaian yang
cukup terhadap kualitas layanan yang diberikan Trans Jogja.
Kategori Interval Skor Frekuensi Presentase
Tinggi X≥35.727 27 19.30%
Sedang 35.727>X≥28.388 89 63.60%




Hasil analisis deskriptif pada variabel citra merek diperoleh
nilai minimum 15 dan maksimum 30; mean 23,72 dan standar
deviasi 3,67. Selanjutnya   data citra merek dikategorikan
dengan menggunakan skor rata-rata (M) dan simpangan deviasi
(SD). Jumlah butir  pernyataan  untuk  variabel citra merek
terdiri  dari 6 pernyataan yang masing-masing mempunyai skor
1, 2, 3, 4, dan 5. Kategorisasi untuk variabel citra merek
disajikan pada tabel berikut ini :
Tabel 17. Kategorisasi Variabel Citra Merek
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 17 dapat dilihat bahwa mayoritas dari 140
responden memberikan penilaian citra merek dalam kategori
sedang sebanyak 94 orang (67.1%), kategori tinggi sebanyak 22
orang (15.7%), kategori terakhir adalah kategori rendah
sebanyak 24 orang (17.1%). Dari pernyataan diatas dapat
disimpulkan bahwa responden memberikan penilaian yang
cukup terhadap citra merek bus Trans Jogja
Kategori Interval Skor Frekuensi Presentase
Tinggi X≥27.406 22 15.70%
Sedang 27.406>X≥20.051 94 67.10%
Rendah 20.051>X 24 17.10%
Total 140 100%
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2. Uji Prasyarat Analisis
Pengujian prasyarat analisis dilakukan sebelum pengujian
hipoteis. Uji prasyarat itu sendiri meliputi, uji normalitas, uji
liniearitas, uji multikoliniearitas dan uji heteroskedatisitas. Uji
prasyarat analisis menggunakan SPSS 20. Hasil uji prasyarat disajikan
berikut :
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi memiliki residual distribusi normal atau tidak. Salah satu
cara untuk mengetahui kenormalan distribusi data adalah dengan
teknik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Kriterianya dapat dinyatakan
“normal” adalah jika signifikan lebih besar dari 0,05 pada taraf
signifikansi alpha 5%. Hasil uji normalitas disajikan berikut ini :




Kepuasan Pelanggan 140 0,069 Normal
Persepsi Harga 140 0,098 Normal
Kualitas Layanan 140 0,367 Normal
Citra Merek 140 0,255 Normal
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 18 dapat dilihat bahwa nilai Asymp. Sig. (2tailed)
pada variabel kepuasan pelanggan adalah 0,069, persepsi harga
0,098, kualitas layanan 0,367, dan citra merek 0,255. Semua nilai




Uji linearitas ini digunakan untuk mengetahui apakah
variabel bebas dan terikat dalam penelitian ini memiliki hubungan
yang linear. Kriteria hubungan antara variabel bebas dan variabel
terikat dikatakan linear, jika nilai signifikansinya lebih besar dari
0,05. Hasil uji linieritas disajikan berikut ini :
Tabel 19. Hasil Uji Linieritas
Variabel Signifikasi Keterangan
Kepuasan Pelanggan Terhadap 0,340 Linier
Persepsi Harga
Kepuasan Pelanggan Terhadap 0,492 Linier
Kualitas Layanan
Kepuasan Pelanggan Terhadap 0,293 Linier
Citra Merek
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 19 dapat dilihat bahwa nilai signifikan pada variabel
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,340, kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,492, dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,293. Semua nilai
diatas menyatakan >0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel
tersebut memiliki hubungan linier dengan variabel dependen yaitu
kepuasan pelanggan.
c. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna antar
variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
multikolinearitas. Untuk mendeteksinya yaitu dengan cara
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menganalisis nilai variance inflation factor (VIF) dan nilai
tolerance. Apabila nilai tolerance diatas 0,1 dan VIF dibawah 10
maka tidak terjadi multikolinieritas. Hasil uji multikolinearitas
disajikan berikut ini :
Tabel 20. Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance VIF Keterangan
Persepsi Harga 0,982 1,018
Tidak Terjadi
Multikolinearitas
Kualitas Layanan 0,940 1,064
Tidak Terjadi
Multikolinearitas
Citra Merek 0,985 1,058
Tidak Terjadi
Multikolinearitas
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dari tabel 20 dapat dilihat bahwa nilai tolerance persepsi
harga adalah 0,982 dan VIF 1,018, kualitas layanan mempunyai
nilai tolerance 0,940 dan VIF 1,064, dan citra merek mempunyai
nilai tolerance 0,985 dan VIF 1,058. Semua nilai tolerance berada
diatas 0,1 dan semua nilai VIF berada dibawah 10. Jadi dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.
d. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain, jika variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda heteroskedastisitas. Cara
mendeteksinya adalah dengan cara melihat grafik plot antar nilai
prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID).
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Hasil dari uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel berikut
ini :











Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
Dilihat dari tabel 21 nilai signifikansi diatas, ketiga variabel
menunjukkan nilai diatas 0,05. Persepsi harga 0,302, kualitas
layanan 0,814, dan citra merek 0,549. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa ketiganya tidak terjadi heteroskedastisitas.
3. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan untuk menguji hipotesis yang
diajukan dalam penelitian. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini terkait persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek terhadap
kepuasan pelanggan. Analisis regresi berganda dipilih untuk
menganalisis dalam penelitian ini. Berikut ini hasil analisis regresi
berganda yang dilakukan dengan menggunakan SPSS 20.
Tabel 22. Hasil Analisis Regresi Berganda
Variabel Koefisien Regresi (B) t-hitung Sig Kesimpulan
PH 0,202 2,240 0,027 Signifikan
KL 0,178 2,252 0,026 Signifikan
CM 0,146 2,474 0,015 Signifikan
Konstanta   = 1,846
Adjusted R2 = 0,108
F hitung      = 6,621
Sig             = 0,000
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
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Dari hasil analisis regresi tersebut dapat diketahui persamaan
regresi berganda sebagai berikut :
Ŷ = 1,846+ 0,202X1 + 0,178 X2+ 0,146X3+ e
Keterangan:
Ŷ : Prediksi kepuasan pelanggan (Y)
1,846 : Konstanta sebesar 1,846 berarti bahwa apabila setiap
variabel bebas (X1, X2, X3) dianggap nol maka prediksi Y
sebesar 1,846.
0,202X1 : Koefisien prediktor persepsi harga (X1) sebesar 0,202
menunjukkan persepsi harga (X1) dapat memprediksi
kepuasan pelanggan (Y) secara positif.
0,178 X2 : Koefisien prediktor kualitas layanan (X2) sebesar 0,178
menunjukkan kualitas layanan (X2) dapat  memprediksi
kepuasan pelanggan (Y) secara positif.
0,146X3 : Koefisien prediktor citra merek) (X3) sebesar 0,146
menunjukkan citra merek (X3) dapat memprediksi
memprediksi kepuasan pelanggan (Y) secara positif.
Penjelasan mengenai langkah-langkah dalam pengujian hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Uji t
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara individual
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Apabila nilai t
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hitung lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari
0,05 (p<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.
Penjelasan hasil uji t untuk masing-masing variabel bebas adalah
sebagai berikut.
1) Persepsi Harga
Persepsi harga memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,027.
Dari hasil uji t pada variabel persepsi harga menyatakan bahwa
signifikansi uji t lebih kecil dari 0,05 dan koefisien regresi
mempunyai nilai positif sebesar 0,202. Berdasarkan hasil
tersebut maka hipotesis yang menyatakan “persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan” dinyatakan diterima.
2) Kualitas Layanan
Kualitas layanan memiliki tingkat signifikansi sebesar
0,026. Dari hasil uji t pada variabel kualitas layanan
menyatakan bahwa signifikansi uji t lebih kecil dari 0,05 dan
koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,178.
Berdasarkan hasil tersebut maka hipotesis yang menyatakan
“kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan” dinyatakan diterima.
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3) Citra Merek
Citra merek memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,015.
Dari hasil uji t pada variabel citra merek menyatakan bahwa
signifikansi uji t lebih kecil dari 0,05 dan koefisien regresi
mempunyai nilai positif sebesar 0,146. Berdasarkan hasil
tersebut maka hipotesis yang menyatakan “citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan” dinyatakan diterima.
b. Uji F
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua
variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen/terikat. Dari hasil pengujian diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (p<0,05), maka hal ini berarti
bahwa persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, hipotesis keempat persepsi harga, kualitas
layanan, dan citra merek secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan
diterima.
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Tabel 23. Ringkasan Hasil Uji Hipotesis
No Hipotesis Hasil
1. Persepsi harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Diterima
2. Kualitas layanan berpengaruh positif
dan siginifikan terhadap kepuasan
pelanggan
Diterima
3. Citra merek berpengaruh positif dan
signikan terhdap kepuasan pelanggan
Diterima
4. persepsi harga, kualitas layanan, dan
citra merek secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
Diterima
Sumber: Data Primer yang Diolah 2016
c. Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi (R2) adalah antara nol dan
satu. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Hal ini
menjelaskan bahwa variabel-variabel independen mampu
menjelaskan variabel dependen sebesar 10,8%. Sebesar 89,2%
sisanya menjelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
C. Pembahasan
1. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Variabel persepsi harga dinyatakan signifikan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,027. Hal ini berati bahwa persepsi harga yang
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memiliki peranan penting terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien
regresi sebesar 0,202 menunjukkan bahwa variabel persepsi harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi harga. Ketika
konsumen mengganggap harga suatu produk atau jasa sesuai dengan
manfaat yang didapat maka hal tersebut akan memberikan kepuasan.
Harga merupakan bagian penting dalam proses pemasaran karena
termasuk dalam bauran pemasaran. Hal ini sejalan dengan Penelitian
Shandy Ibnu Zakaria (2013) dengan judul Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Terhadap Pengguna Jasa
Transportasi Bus Trans Jogja, yang menyimpulkan bahwa variabel
kualitas layanan dan persepsi harga secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna Bus Trans
Jogja.
2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepusan Pelanggan
Variabel kualitas layanan dinyatakan signifikan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,026. Hal ini berati bahwa kualitas layanan yang
dimiliki disediakan oleh bus Trans Jogja memiliki peranan penting
terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien regresi sebesar 0,178
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Hal ini
didasari karena konsumen mempertimbangkan atau menilai kualitas
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dalam produk atau jasa tersebut. Ketika kualitas layanan yang diberikan
oleh penyedia jasa bus Trans Jogja baik, maka konsumen atau
pelanggan akan merasa puas. Hal ini berarti juga bahwa jika kualitas
pelayanan semakin tinggi, maka akan mengakibatkan semakin tinggi
kepuasan konsumen. Penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
dilakukan Ade Duana Pratiwi (2012) dengan judul Pengaruh Kualitas
Layanan dan Harga Tiket Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa
Kereta Api Kaligung Mas Kelas Eksekutif Pada PT. KAI DAOP 4
Semarang, menunjukan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa kereta api
Kaligung Mas Kelas Eksekutif.
3. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan
Variabel citra merek dinyatakan signifikan dengan nilai
signifikansi sebesar 0,015. Hal ini berati bahwa citra merek yang
dimiliki tiap konsumen memiliki peranan penting terhadap kepuasan
pelanggan. Koefisien regresi sebesar 0,146 menunjukkan bahwa
variabel citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh citra merek. Citra merek
yang baik yang melekat pada sebuah produk atau jasa mampu
memberikan kepuasan pada pelanggan melalui psikologi pelanggan.
Pelanggan akan merasa puas ketika citra merek produk yang digunakan
tergolong bik, terkenal, dan mudah diingat. Semakin sering seseorang
menerima hal positif terhadap suatu produk, maka semakin tinggi rasa
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ingin memiliki terhadap suatu produk. Hal tesebut sesuai dengan
penelitian yang dilakukan Dian Balqis (2009) menyatakan bahwa Citra
merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
4. Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Layanan, dan Citra Merek
terhadap Kepuasan Pelanggan
Dari hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 6,621 dengan
signifikansi sebesar 0,000 dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05
(p<0,05), maka hal ini berarti bahwa persepsi harga, kualitas layanan
dan citra merek secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Dilihat pada tabel 22, nilai dari koefisien determinasi adalah
0,108. Hal ini menjelaskan bahwa variabel-variabel independen mampu
menjelaskan variabel dependen sebesar 10,8%. Sebesar 89,2% sisanya
menjelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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BAB V
KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya,
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
1. Variabel persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian diperoleh nilai
tingkat signifikansi 0.027, signifikansi lebih kecil dari 0,05 (p<0,05),
dan koefisien regresi mempunyai nilai positif.
2. Variabel kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian diperoleh nilai
tingkat signifikansi 0,026, signifikansi lebih kecil dari 0,05 (p<0,05),
dan koefisien regresi mempunyai nilai positif.
3. Variabel citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian diperoleh nilai tingkat
signifikansi 0,015, signifikansi lebih kecil dari 0,05 (p<0,05), dan
koefisien regresi mempunyai nilai positif.
4. Variabel persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek secara
bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini dapat dilihat dari hasil pengujian diperoleh dengan signifikansi
sebesar 0,000, dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (p<0,05).
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5. Besarnya adjusted R2 adalah sebesar 10,8%. Hal ini menunjukkan
bahwa persepsi harga, kualitas layanan, dan citra merek mampu
mempengaruhi kepuasan pelanggan  sebesar 10,8%, sedangkan
sisanya sebesar 89,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.
B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini sudah diupayakan semaksimal mungkin, namun masih
terdapat banyak keterbatasan penelitian, antara lain :
1. Penelitian ini masih belum bisa mengungkapkan secara keseluruhan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasn pelanggan bus Trans Jogja
secara keseluruhan. Karena hanya menemukan 10,8% dari faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan tersebut, sehingga
masih terdapat 89,2% dari faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
2. Penelitian ini sampelnya terbatas karena hanya dilakukan di shelter
Bus Trans Jogja RSUP dr. Sardjito, shelter bandara, shelter terminal
Giwangan Yogyakarta.
C. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat diberikan oleh
peneliti adalah sebagai berikut :
1. Pihak manajemen bus Trans Jogja hendaknya tetap mempertahankan
tiga faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu persepsi
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harga, kualitas layanan dan citra merek karena telah menyumbang
sebanyak 10,8%.
2. Pihak manajemen bus Trans Jogja hendaknya meningkatkan kualitas
pelayanan, karena berasarkan survey kualitas pelayanan masih dalam
kategori sedang.
3. Pihak manajemen bus Trans Jogja hendaknya menciptakan persepsi
harga dan citra merek yang baik karena berdasarkan hasil survey
kedua variabel ini masih dalam kategori sedang.
4. Penelitian selanjutnya hendaknya menambahkan variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian penelitian
diharapkan bisa memperoleh hasil yang maksimal.
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Bapak/Ibu/Saudara/I yang kami hormati, kami mengucapkan terimakasih sebelumnya karena
anda bersedia berpartisipasi dalam penelitian yang berjudul “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Layanan,
dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna Bus Trans Jogja”. Kami menjamin





1) Laki - laki
2) Perempuan
2. Usia
1) 15 - 20 tahun
2) 21 - 25 tahun
3) 26 - 30 tahun
4) 30 - 35 tahun
5) > 35 tahun
3. Penghasilan
1) < 1.000.000
2) 1.000.000 - 2.000.000









Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai menurut anda dengan memberikan tanda centang
(√) pada kolom jawaban yang anda anggap paling sesuai. Keterangan kolom jawaban :
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju
No. Persepsi Harga SS S N TS STS
1 Tarif angkutan Trans Jogja terjangkau
2 Trans Jogja menawarkan harga yang kompetitif
3 Tarif angkutan trans jogja lebih murah dibandingkan angkutan kota
lainnya
4 Harga dan pelayanan yang diberikan cukup memuaskan
5 Harga dengan kualitas yang diberikan sepadan
6 Harga yang diberikan Trans Jogja sesuai dengan manfaat yang diperoleh
No Kualitas Pelayanan SS S N TS STS
7 Kemampuan petugas shelter dalam melayani konsumen misalnya (pada
saat membeli tiket) naik
8 Keandalan peralatan yang memadai ada di dalam bus seperti musik, ac,
dan lainnya
9 Kebersihan shelter selalu terjaga
10 Penampilan petugas rapi bersih dan sopan
11 Kemudahan mendapatkan dan kejelasan informasi waktu keberangkatan
dan rute
12 Petugas tidak menunjukkan kesan sibuk dalam melayani pelanggan
13 Petugas selalu tersenyum saat melayani pelanggan
14 Keamanan di shelter dan di dalam bus terjaga
15 Kenyamanan di shelter/ ruang tunggu
16 Petugas tidak memandang status sosial dan memperlakukan pelanggan
dengan hormat dan sopan
No Citra Merek SS S N TS STS
17 Logo bus Trans Jogja mudah diingat
18 Bus Trans Jogja sangat mudah dikenali
19 Trans Jogja adalah perusahaan bus yang sangat terpercaya
20 Bus Trans jogja terkenal di kalangan masyarakat kota Jogja
21 Bus Trans Jogja mempunyai cirri khas yang tidak dimiliki armada bus
pesaing
22 Konsumen selalu mengingat slogan Trans Jogja
No. Kepuasan pelanggan SS S N TS STS
23 Konsumen selalu ingin menggunakan jasa bus Trans Jogja
24 Konsumen selalu merekomendasikan Trans Jogja kepada teman-teman
atau keluarga
25 Konsumen puas atas kualitas yang diberikan oleh trans jogja
26 Hubungan antara Trans Jogja dengan pelanggan sangat baik
27 Kunsumen menjadi loyal terhadap Trans Jogja
28 Reputasi Trans Jogja dimata pelanggan baik
LAMPIRAN 2




#Step 1 : All Item
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .528



































Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 4 iterations.
#Step 2 : Tanpa KP6, KL5, KL7
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .546





Component Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 4.019 16.077 16.077 3.880 15.522 15.522
2 3.795 15.181 31.258 3.731 14.923 30.445
3 3.513 14.052 45.310 3.630 14.518 44.963
4 2.949 11.795 57.105 3.035 12.142 57.105
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrixa
Component


























Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 4 iterations.
Lampiran 4
Hasil Uji Reliabilitas



































































N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
JML_KEPUASAN 140 16.00 25.00 19.6714 2.19037
JML_PH 140 19.00 29.00 23.7857 2.35908
JML_KP 140 25.00 40.00 32.0571 3.66938
JML_CM 140 15.00 30.00 23.7286 3.67735
Valid N (listwise) 140
Frequency Table: Karakteristik Responden
1. Jenis Kelamin
JENIS_KELAMIN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
LAKI-LAKI 64 45.7 45.7 45.7
PEREMPUAN 76 54.3 54.3 100.0
Total 140 100.0 100.0
2. Usia
USIA
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
15-20 TAHUN 36 25.7 25.7 25.7
21-25 TAHUN 47 33.6 33.6 59.3
26-30 TAHUN 21 15.0 15.0 74.3
30-35 TAHUN 23 16.4 16.4 90.7
>35 TAHUN 13 9.3 9.3 100.0
Total 140 100.0 100.0
3. Penghasilan
PENGHASILAN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
<1.000.000 41 29.3 29.3 29.3
1.000.000 - 2.000.000 62 44.3 44.3 73.6
2.000.000 - 3.000.000 26 18.6 18.6 92.1
>3.000.000 11 7.9 7.9 100.0
Total 140 100.0 100.0
4. Pekerjaan
PEKERJAAN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
PELAJAR/MAHASISWA 46 32.9 32.9 32.9
PNS 19 13.6 13.6 46.4
PEGAWAI SWASTA 43 30.7 30.7 77.1
WIRASWASTA 14 10.0 10.0 87.1
LAIN-LAIN 18 12.9 12.9 100.0
Total 140 100.0 100.0
Frequency Table: Kecenderungan Variabel
1. Kepuasan Pelanggan
KEP_PELANGGAN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
TINGGI 30 21.4 21.4 21.4
SEDANG 85 60.7 60.7 82.1
RENDAH 25 17.9 17.9 100.0
Total 140 100.0 100.0
2. Persepsi Harga
PRS_HARGA
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
TINGGI 18 12.9 12.9 12.9
SEDANG 97 69.3 69.3 82.1
RENDAH 25 17.9 17.9 100.0
Total 140 100.0 100.0
3. Kualitas Layanan
KWL_LAYANAN
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
TINGGI 27 19.3 19.3 19.3
SEDANG 89 63.6 63.6 82.9
RENDAH 24 17.1 17.1 100.0
Total 140 100.0 100.0
4. Citra Merek
CTR_MEREK
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid
TINGGI 22 15.7 15.7 15.7
SEDANG 94 67.1 67.1 82.9
RENDAH 24 17.1 17.1 100.0
Total 140 100.0 100.0
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N 140 140 140 140
Normal Parametersa,b Mean 19.6714 23.7857 32.0571 23.7286Std. Deviation 2.19037 2.35908 3.66938 3.67735
Most Extreme Differences
Absolute .110 .104 .078 .086
Positive .092 .073 .078 .076
Negative -.110 -.104 -.052 -.086
Kolmogorov-Smirnov Z 1.297 1.228 .919 1.015
Asymp. Sig. (2-tailed) .069 .098 .367 .255
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Test for Linearity
ANOVA Table




(Combined) 72.299 10 7.230 1.569 .123
Linearity 25.028 1 25.028 5.430 .021
Deviation from Linearity 47.271 9 5.252 1.140 .340
Within Groups 594.587 129 4.609
Total 666.886 139
ANOVA Table




(Combined) 102.718 15 6.848 1.505 .113
Linearity 41.184 1 41.184 9.052 .003
Deviation from Linearity 61.534 14 4.395 .966 .492
Within Groups 564.168 124 4.550
Total 666.886 139
ANOVA Table




(Combined) 110.669 15 7.378 1.645 .071
Linearity 36.106 1 36.106 8.049 .005
Deviation from Linearity 74.564 14 5.326 1.187 .293




Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
t Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1
(Constant) 9.060 2.437 3.717 .000
JML_PH .175 .075 .189 2.341 .021 .982 1.018
JML_KP .111 .049 .185 2.247 .026 .940 1.064
JML_CM .122 .049 .205 2.489 .014 .945 1.058
a. Dependent Variable: JML_KEPUASAN
Test for Heteroscedasticity
ANOVAa
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1
Regression 2.051 3 .684 .444 .722b
Residual 209.318 136 1.539
Total 211.369 139
a. Dependent Variable: RES2
b. Predictors: (Constant), JML_CM, JML_PH, JML_KP
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 2.927 1.464 1.999 .048
JML_PH -.047 .045 -.089 -1.035 .302
JML_KP .007 .030 .021 .236 .814
JML_CM -.018 .029 -.053 -.601 .549
a. Dependent Variable: RES2
Lampiran 8
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Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
JML_KEPUASAN 140 16.00 25.00 19.6714 2.19037
JML_PH 140 19.00 29.00 23.7857 2.35908
JML_KP 140 25.00 40.00 32.0571 3.66938
JML_CM 140 15.00 30.00 23.7286 3.67735







1 CM, PH, KPb . Enter
a. Dependent Variable: KEPUASAN
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 .357a .127 .108 .41370
a. Predictors: (Constant), CM, PH, KP
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 3.399 3 1.133 6.621 .000b
Residual 23.276 136 .171
Total 26.675 139
a. Dependent Variable: KEPUASAN
b. Predictors: (Constant), CM, PH, KP
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 1.846 .488 3.782 .000
PH .202 .090 .181 2.240 .027
KP .178 .079 .186 2.252 .026
CM .146 .059 .204 2.474 .015
a. Dependent Variable: KEPUASAN
